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RESUMEN 
 
Este artículo presenta la investigación realizada sobre la cultura ciudadana en el servicio 
de Transmilenio, cuyo objetivo principal era examinar los comportamientos de los usuarios 
de Transmilenio que de alguna manera fortalecen o deterioran la cultura ciudadana con 
sus respectivos factores desencadenantes así como identificar las políticas de 
Transmilenio para la formación de cultura ciudadana. Se utilizó el enfoque cualitativo 
mediante las técnicas de recolección entrevista semiestructurada, análisis documental y 
observación participante. La investigación se estructuró en torno a un sistema de 
categorías que permitió identifiar comportamientos que fortalecen y deterioran la cultura 
ciudadana en Transmilenio con sus respectivas subcategorías y factores 
desencadenantes. Se concluyó que la cultura ciudadana en Transmilenio está afectada 
por múltiples variables afectadas por unos factores desencadenantes, a partir de lso 
cuales se diseñó un Decálogo de Buenas prácticas que se propone contribuir a dar  
solución desde el campo de la cultura ciudadana y el desarrollo social, de modo que se 
potencie el conocimiento de las normas y su cumplimiento terior del sistema de transporte 
público estudiado.  
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ABSTRACT 
 
 
 
 
INTRODUCCIÓN 
Este artículo tiene como propósito 
presentar los resultados de la 
investigación sobre las dinámicas que se 
evidencian en el uso del transporte 
público en términos de Cultura 
Ciudadana, más exactamente en el 
sistema de Transmilenio. Lo anterior con 
el fin de diseñar un programa que 
promueva el uso adecuado del servicio.  
Sin embargo, es pertinente mencionar 
que dicha investigación surge por la 
preocupación que tiene el deterioro del 
sistema y de la prestación del servicio en 
términos de calidad y funcionamiento, 
como consecuencia del incumplimiento 
de sus políticas y condiciones mínimas 
necesarias para los usuarios.  
El diseño del programa y la propuesta de 
intervención es fundamentado en que los 
usuarios apropien en su cotidianidad las 
buenas pautas que configuran la cultura 
ciudadana, logrando de esta manera una 
transformación considerable en los 
comportamientos poco positivos que se 
identifican en la dinámica del uso del 
sistema de transporte.  
Para lo anterior es fundamental conocer 
cuáles son las políticas que tiene 
Transmilenio para el funcionamiento del 
sistema, y conocer cuáles son los 
comportamientos que fortalecen y/o 
deterioran la cultura ciudadana dentro de 
las instalaciones y articulados del 
sistema.  
El sistema de transporte Transmilenio se 
ha construido en tres fases, cubriendo 
las principales vías de la ciudad y 
conectando troncales transversales que 
facilitan el desplazamiento de los 
usuarios.   
Problema de investigación: Cómo está 
afectando la consolidación de cultura 
ciudadana tanto los comportamientos de 
los usuarios como la prestación del 
servicio. 
Objetivos General: Examinar los 
comportamientos de los usuarios de 
Transmilenio que fortalecen o deterioran 
la cultura ciudadana dentro el sistema de 
transporte masivo. 
Objetivos Específicos:  
 Identificar las políticas de 
Transmilenio S.A sobre formación de 
cultura ciudadana dentro del sistema 
masivo de transporte.  
 Establecer cuáles comportamientos 
frecuentes de los usuarios de 
Transmilenio S.A fortalecen la cultura 
ciudadana dentro del transporte 
masivo. 
 Precisar cuáles comportamientos 
frecuentes de los usuarios de 
Transmilenio S.A deterioran la cultura 
ciudadana dentro del transporte 
masivo 
 Distinguir los factores 
desencadenantes de los 
comportamientos que deterioran la 
cultura ciudadana dentro del sistema 
de transporte masivo.  
 
METODOLOGÍA 
El enfoque utilizado en esta investigación 
fue el enfoque cualitativo, el cual nos 
permitió  identificar comportamientos de 
los usuarios del sistema tales como la 
conducta humana en determinados 
espacios, dando una acorde 
interpretación y así una oportuna 
alternativa de solución. 
Se utilizaron tres técnicas, las cuales 
permitieron recolectar la información 
necesaria para obtener los resultados 
propuestos: entrevista semiestructurada,  
análisis documental y observación 
participante.  
 
RESULTADOS 
La información hace referencia a los 
hallazgos encontrados mediante el 
análisis de las diferentes técnicas; se 
logra construir una categorización que se 
divide en dos: comportamientos que 
fortalecen, y comportamientos que 
deterioran con su respectiva definición y 
factores desencadenantes. 
Teniendo en cuenta lo anterior se 
eligieron los comportamientos más 
relevantes en los usuarios que fortalecen 
o deterioran la cultura ciudadana dentro 
del sistema con el propósito de construir 
una propuesta que aporte a la 
sensibilización y buenas prácticas en el 
uso del sistema a través de la 
construcción de un decálogo de buenas 
prácticas.  
ASPECTOS NEGATIVOS  
La propuesta que se desarrolló está 
fundamentada en categorizar los 
aspectos negativos de los 
comportamientos de los usuarios en 
Transmilenio; encontrando cuatro 
grandes categorías en cuanto a los 
aspectos negativos.  
1. Violencia  
Se involucra en esta categoría 
comportamientos como: acoso 
sexual, riñas, insultos, gritos y 
empujones, los cuales se desarrollan 
a raíz de hacer trasbordos, filas para 
ingresar a estaciones o articulados, 
lentitud en los recorridos, multitud de 
gente, iintervalos prolongados en las 
frecuencias, poco control y vigilancia 
de la policía en el caso de acoso 
sexual, descontrol de impulsos, 
emociones de ira y agresividad, 
intolerancia, iirrespeto, ley del más 
fuerte. Las diferentes tensiones 
sociales a las que están expuestos 
los usuarios del sistema se ven 
reflejadas en el uso del sistema de 
transporte masivo Transmilenio S.A., 
por lo cual deja ver el malestar e 
inconformismo de los ciudadanos, 
dado que se muestra un actuar 
individualizado que presentan los 
usuarios frente al tema de cultura 
ciudadana, ya que el no tenerla 
genera malestar en la sociedad y 
deja ver la individualidad y no el bien 
común. 
  
2. delincuencia 
La delincuencia es considerada un 
acto delictivo latente en la sociedad, 
que se manifiesta en generar delitos 
y faltas que atentan contra la 
propiedad personal o pública. Por 
otro lado, es considerado como un 
fenómeno que rompe los esquemas y 
acuerdos socialmente establecidos; 
es además generadora de conductas 
inadaptadas que hacen que los 
sujetos configuren situaciones que 
deterioran la construcción social en 
términos de bienestar. Contiene las 
categorías hurto en la modalidad de 
raponeo y cosquilleo, y robo: Se 
encontraron como factores 
desencadenantes el descuido 
personal con los objetos de valor, 
empujones, espacios estrechos, falta 
de policías, falta de cámaras, 
aglomeración de personas.  
3. Infracciones  
Se entiende por infracción al 
incumplimiento de normas 
establecidas. Esta categoría está 
compuesta por varias acciones que 
limitan, impiden y perturban el buen 
uso del sistema de transporte 
público, lo que a su vez genera una 
serie de comportamientos 
inadecuados tales como colados, 
vendedores, artistas y mendigos, uso 
inadecuado de sillas azules, 
obstaculizar puertas y pasillos, 
consumo de alimentos, basura, 
desorden de ingreso y salida. Se 
identificaron como factores 
desencadenantes desorden en 
puertas que permiten el acceso, 
precios altos de tarifa, creencia de 
que no afecta al sistema, ffacilidad de 
acceder a sistema para vender y 
pedir dinero, costumbre en Bogotá de 
conseguir dinero de manera informal, 
llegar a tiempo cuando ya van con 
retraso, no hay disposición de 
recolección de basura, no 
apropiación  de  lo público, la cultura 
de pasar por encima de los intereses 
de las otras personas para satisfacer 
las necesidades propias, el ajetreo 
con el que se vive diariamente en la 
ciudad, el desconocimiento de las 
normas. 
 
 
4. Administración del sistema 
Esta categoría hace referencia a las 
acciones negativos que realiza la 
administración se catalogaron aseo, 
mantenimiento y ffrecuencia de 
tiempos en los servicios. La 
administración del sistema tiene 
factores que inciden la repetición 
constante de estas acciones falta de 
escaso personal encargado del aseo 
en las diferentes estaciones, losas 
intercambiables de mala calidad, 
puertas con poca seguridad, no se 
cumple la vida útil de los buses 
debido al sobrecupo constante, vías 
estrechas, buses de mala calidad, 
delincuencia común y escasa 
vigilancia.   
ASPECTOS POSITIVOS  
Se enfocan los aspectos positivos con el 
fin de centrar su atención en mejorar y 
mantener en tiempo y espacio los 
comportamientos que fortalecen la 
cultura ciudadana en el transporte 
público de Bogotá.  
1. colectivos  
Los comportamientos colectivos 
dentro de una sociedad se 
establecen como las relaciones que 
se generan con los individuos, y 
provocan una respuesta o cambio de 
comportamientos donde prima la 
comunicación. Este comportamiento 
nace del conocimiento que los seres 
humanos que conviven en la 
sociedad tienen de su propia 
existencia, con diferentes 
necesidades y problemas; en 
consecuencia se identificaron 
comportamientos colectivos que 
contribuyen a formar la cultura 
ciudadana en el sistema de 
transporte, los cuales son: ceder el 
puesto, no obstaculizar las puertas, 
dejar salir, realizar las filas. Incluye 
los factores sociales intrínsecos de 
los usuarios como respeto hacia las 
personas en condición de 
discapacidad, adultos mayores y 
mujeres embarazadas, valores 
morales colectivos de los individuos.  
2. Individuales 
El individuo cumple con las normas 
de convivencia y normas legales 
dentro de la sociedad con el fin de 
generar ambiente armonioso, 
adecuadas relaciones 
interpersonales. Aunque existen 
diferentes factores que impulsan a 
los seres humanos a actuar de 
determinada manera de los 
individuales podemos encontrar la 
percepción que hace referencia a la 
interpretación propio que cada 
persona, como usar audífonos, 
ubicarse adecuadamente dentro del 
articulado y pagar el pasaje.   
3. Administración del sistema  
Hace referencia a las acciones que 
realiza la administración de 
Transmilenio con el fin de 
potencializar los adecuados 
comportamientos de los usuarios del 
servicio, y poder dar cumplimientos a 
sus políticas institucionales. Se 
identificaron los siguientes: rutas 
expresas, personal uniformado que 
brinda información, acceso para las 
personas con discapacidad, 
posibilidad de recargar la tarjeta en 
diferentes lugares. 
 
CONCLUSIONES 
A modo de conclusión se precisa  que la   
cultura ciudadana en Transmilenio S.A 
se ve afectada por múltiples variables 
que están regidas por unos factores  
desencadenantes  que se relacionan con 
fortalezas y con debilidades. 
Bajo el propósito de contribuir a mejorar 
la cultura ciudadana en el uso del 
sistema, se propone una  herramienta 
pedagógica a manera de decálogo de 
buenas prácticas ciudadanas, con lo cual  
se pretende potencializar el conocimiento 
de las normas establecidas sobre el 
comportamiento dentro del sistema, 
orientado fortalecer el sentido de 
pertenencia y apropiación por el bien 
público.  
Por ello la propuesta del decálogo va  
dirigida a la población de usuarios que 
utilizan el servicio, con el fin de   
sensibilizar y promover la participación 
de los usuarios sobre 10  normas  o 
principios  básicos para el buen uso del 
servicio de trasporte, a través de unas 
prácticas ciudadanas adecuadas  que 
beneficiarán a todos y cada uno de los 
usuarios que las practiquen. 
Para tal fin se propone incluir el decálogo 
impreso en las tarjetas usuario de 
Transmilenio  y  un sticker para las  ya 
existentes, lo cual facilitará la divulgación 
y recordación del decálogo a través de 
acciones comunicativas, utilizando los 
medios propios del sistema.  
Dentro de las acciones  se  requiere  
realizar campañas  de divulgación sobre 
los derechos y deberes de los usuarios 
del sistema, jornadas de sensibilización a 
los usuarios con el fin de fortalecer las 
buenas prácticas de deberes y derechos. 
A  continuación se presenta  las diez 
normas  y/o principios   de cultura  
ciudadana según las categorías y sus 
factores desencadenantes.  
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
DECALOGO DE BUENAS PRÁCTICAS 
 
 
1. BUEN TRATO 
Trate amablemente a los demás, tal como le gustaría que lo 
trataran a usted, por eso ¡contágiase de buen trato! 
 
2. NO VIOLENCIA 
No promueva agresiones verbales ni físicas hacia ningún 
usuario, mantenga la calma  y viaje tranquilo hasta su destino 
final.   
 
3. RESPETE LA FILA 
Ingrese por los sitios designados  y  haga fila para ingresar 
 
4.   NO COLARSE  
Pague su pasaje. Usted quiere un buen servicio,  eso tiene un 
costo 
 
 5. RESPETE LAS SILLAS 
Ceda el puesto y respete las sillas azules. Recuerde,  el 
sistema es de todos ¡cuídelo! 
 
 
6. CUIDE SUS OBJETOS 
Cuide sus objetos personales y respete los de los demás 
 
 7. SOLIDARIDAD  
Seamos solidarios frente a las situaciones de inseguridad. 
  ¡Hoy por ti mañana por mí! 
 
 
 
8. NO OBSTACULICE 
No llevar paquetes grandes que obstaculicen el paso por los 
pasillo, lleve su maleta adecuadamente, No obstaculice el 
paso, recuerde que entrar es dejar salir. 
 
9. NO COMER O BEBER  
Evite el consumo de alimentos dentro de las estaciones  y los 
buses  
 
 10.  NO AMBULANTES 
No compre a los vendedores ambulantes  ni dé dinero a los 
artistas dentro del articulado. 
 
 FORTALEZAS Y DESENCADENANTES 
CATEGORÍA SUBCATEGORÍAS FACTORES DESENCADENANTES  
COLECTIVOS - Ceder el puesto  
 
- No obstaculizar las puertas  
 
- Dejar salir  
 
- Realizar las filas 
- Respeto hacia las personas en condición 
de discapacidad adultos mayores y 
mujeres embarazadas  
 
- Valores morales colectivos de los 
individuos  
 
INDIVIDUALES  - Usar audífonos 
 
- Ubicarse adecuadamente 
dentro del articulado  
 
- Pagar el pasaje   
- Normas de convivencia dentro de la 
comunidad 
 
- Actuar correctamente  
 
- No infringir la ley 
ADMINISTRACIÓN 
DEL SISTEMA 
- Rutas expresas  
 
- Personal uniformado que 
brinda información  
 
- Acceso para las personas 
con discapacidad  
 
- Posibilidad de recargar la 
tarjeta en diferentes lugares  
 
- Demanda de personas con necesidad de 
empleo  
 
- Cumplir con las políticas del sistema  
 
- Optimizar la prestación del servicio 
 
DEBILIDADES Y DESENCADENANTES 
CATEGORÍA SUBCATEGORÍAS FACTORES DESENCADENANTES  
VIOLENCIA - Acoso Sexual 
- Empujones  
- Gritos  
- Insultos  
- Riñas 
- Hacer trasbordos 
- Filas para ingresar a estaciones o articulados 
- Lentitud en los recorridos 
- Multitud de gente 
- Intervalos prolongados en las frecuencias  
- Poco control y vigilancia de la policía  en el caso de 
acoso sexual  
- Descontrol  de impulsos  
- Emociones de ira y agresividad   
- Intolerancia 
- Incultura ciudadana 
- Irrespeto  
- Ley del más fuerte  
 
DELINCUENCIA - Hurto (cosquilleo 
y raponeo) 
- Robo  
- Descuido personal con los objetos de valor  
- Empujones  
- Espacios estrechos 
- Falta de policías 
- Falta de cámaras 
- Intimidación con arma blanca 
- Aglomeración de personas 
 
INFRACCIONES  - Colados  
- Vendedores 
- Artistas y 
- Desorden en puertas que permiten el acceso 
- Precios altos de tarifa 
mendigos 
- Sillas azules  
- Obstaculizar 
puertas y pasillos 
- Consumo de 
alimentos 
- Basura 
- Desorden de 
ingreso y salida 
- Creencia de que no afecta al sistema 
- Facilidad de acceder a sistema para vender y pedir 
dinero.  
- Costumbre en Bogotá de conseguir dinero de manera 
informal. 
- Llegar a tiempo cuando ya van con retraso  
- No hay disposición de recolección de basura  
- Falta de cuidado por lo publico 
- La cultura de pasar por encima de los intereses de las 
otras personas para satisfacer las necesidades 
propias 
- El ajetreo con el que se vive diariamente en la ciudad 
- El desconocimiento de las reglas del 
ADMINISTRACIÓN 
DEL SISTEMA  
- Aseo  
- Mantenimiento 
- Frecuencia de 
tiempos en los 
servicios 
- Falta de personal encargado del aseo en las 
diferentes estaciones  
- Losas intercambiables de mala calidad 
- Puertas con poca seguridad  
- No se cumple la vida útil de los buses debido al 
sobrecupo constante 
- Vías pequeñas  
- Buses de mala calidad 
- Delincuencia común 
- Falta de seguridad dentro de las estaciones 
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